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CARACTERISTIQUES DU S/M 


□ TRONC COMMUN: 1 ere annee ISPITS 
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SITUATION DU MODULE DANS LE 

CURSUS 


© Lien entre theorie et pratique des soins; 

© Sous module integrateur des autres modules: 

Lien avec tous les modules de soins infirmiers 
Lien avec les modules des sciences humaines et sociales 

Liens avec les modules medicates (pathologies) 

Lien avec le module de la recherche 


EL KARTA Boubaker - infirmier Master en 
administration sanitaire 






Methodologie cTenseignement 


□ Active: 

- Interaction en classe 

- Travaux individuels (redaction) 

- Travaux en groupe ( exposes) 

- Lecture et analyse d’articles 

- Jeux de role 
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METHODOLOGIE DEVALUATION 


□ 

Evaluation continue ecrite 
Examen ecrit de fin de semestre 1 

□ EVALUATION FORMATIVE : 

Au cours de chaque seance 
Questions / reponses 


EL KARTA Boubaker - infirmier Master en 
administration sanitaire 




I 


'l|| INTRODUCTION 

□ la communication suit I'histoire de I'humanite; 

□ Actuellement: dematerialisation de la communication; 

□ Necessity de preserver I’aspect Humain de la 


communication 




INTRODUCTION (suite) 


« On ne peut pas ne pas communiquer. . . » 


Paul WATZLAWICK (Ecole de Palo Alto/ California) 
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INTRODUCTION (suite) 

Entre ce que je pense, 
Ce que je veux dire, 
Ce que je crois dire, 
Ce que je dis 
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INTRODUCTION (suite) 

Ce que vous voulez entendre, 
Ce que vous entendez, 

Ce que vous croyez comprendre, 
Ce que vous voulez comprendre, 
Ce que vous comprenez... 
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INTRODUCTION (suite) 


a au moms 


possibilities de ne pas 


s’entendre! 
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La communication: a quoi sa sert ? 


□ Nous connaitre; 

□ Connaitre notre environnement; 

□ Partager I’environnement avec autrui; 

□ Influencer autrui; 

□ Se distraire 
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La communication, en un mot 


Informer, transmettre, recevoir, 
echanger, ecouter, dialoguer, discuter, 
animer, former, renseigner, expliquer, 
motiver, enrichir, composer, rassembler, 
unifier, convaincre, assister, rassurer, consulter, 
se concerter, gerer, rencontrer, diffuser, coder, 
decoder, entretenir, promouvoir, vulgariser, 
exprimer, percevoir, evaluer, exposer, 
reagir, ajuster, harmoniser, adapter, 
organiser, s’ouvrir, negocier... 
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La communication, en une phrase : 


□ Action de transmettre et de recevoir une 
information. 

□ Processus d’echange de messages entre 
individus, groupes, collectivites... 

□ Processus qui permet de donner sens et 
intention aux actes d’autrui. 
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Schema de la communication 






I 


Ilya communication, lorsqu’on emet 
et on regoit un message contenu dans 
un support, et lorsqu’on donne une 
signification aux signaux emis ou 
regus. La communication se produit 
dans un contexte, comporte des effets 

et subit des perturbations 
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■l| Principes de base de la communication : 

1. La globalite 

2. L’ interactivity 

3. L’operationnalite 

4. L’adaptabilite 
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Les formes de la communication 


1. La communication interpersonnelle : 

- Echange sous forme d’un face a face entre deux 
individus ou plus. Elle inclue des rapports intimes et 
affectifs. Elle est de caractere fragile, spontane et 
s’effectue le plus souvent dans des cadres informels. 
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Les formes de la communication, suite 


2. La communication institutionnalisee : 

- Action ou les echanges d’informations et d’idees 
s’effectuent dans le cadres de roles definis. Elle est 
aussi le discours des institutions sur elles- memes, 
et non pas sur leur produit. Elle cherche moins a 
vendre qu’a faire croire et faire valoir une image, une 
notoriete... 
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Les formes de la communication, fin 


3. La communication mediatisee : 

- Toute relation, et tout aspects de I’echange realises 
par I’utilisation des moyens d’information de masse : 
La presse, la radio, la television, TIC... Elle vise 
I’opinion publique et en utilise des techniques 
specifiques, professionnelles. 
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1- La communication 
interpersonnelle 
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I. Les regies 

qui contribuent a adapter I’usage des habiletes 
individuelles dans une situation de communication 


1. L’ attention 

2. La conscience culturelle 

3 . La flexibility 

4. L’ aptitude a la meta-communication 
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Les regies 

qui contribuent a adapter I’usage des habiletes individuelles dans 
une situation de communication, suite 

1. L’attention : 

- Adopter un etat d’esprit attentif avant de reagir. 

- Reflechir a la situation de communication. 

- Examiner les options possibles. 

- Reagir aux changements minimes avec vigilance. 
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Les regies 

qui contribuent a adapter I’usage des habiletes individuelles dans 
une situation de communication, suite 


2. La conscience culturelle : 


- Avoir conscience des differences culturelles. 

- Etre ouvert aux idees nouvelles. 

- Etre tolerant quant aux attitudes, valeurs, manieres 
d’agir autres que les siennes. 

- Etre creatif en cherchant des moyens varies de 
communication. 
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Les regies 

qui contribuent a adapter I’usage des habiletes individuelles 
dans une situation de communication, suite 

3. La flexibility : 

- Avoir conscience de la particularity de chaque 
situation. 

- Etre en mesure de s’adapter a toutes les 
situations. 
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Les regies 

qui contribuent a adapter I’usage des habiletes individuelles 
dans une situation de communication, fin 

4. Inaptitude a la meta-communication : 

- Communiquer au sujet de la communication. 

- Ne parler des echanges que pour mieux 
comprendre les pensees de I’interlocuteur. 

- Eviter de substituer la meta-communication a 
I’objet de la discussion. 
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Outils de communication 

interpersonnelle 
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Le langage 
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Un langage simple 



Un langage simple, avec des 
phrases courtes, est toujours 
plus efficace. 

Une phrase courte est une 
phrase d’environ douze mots. 
Elle a un sujet, un verbe et un 
complement. Un langage simple 
est un langage compris par 
tous, meme par les non-inities. 
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Un langage juste 


l 


I 



- Le langage est a I’image de ce que 
nous sommes et vice et versa... 

- En modifiant notre langage et en 
utilisant des formules « plus efficace » 
nous renforgons notre impact. 

- Nous avons trop tendance a utiliser 
des formules qui nous suggerent a 
nous-memes (autosuggestion) I’echec 
ou nous rabaisse. 
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Propositions 

1- Dire JE (ou NOUS) et parler a TU (ou VOUS). 


2- Supprimer et remplacer 
eventuellement par ET 

« je suis d’accord je ... », « ...etje... » 

3- S’engager / etre dans Taction: 

Supprimer : Parler le langage de 

I'action et de I'affirmation. 

Remplacer : « que je peux le faire... » 

par « je vais le faire ». 
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Propositions (suite) 

4- Penser pour soi, pas pour les ! Faire attention 

aux prejuges: 

Dire « Etes-vous OK ? » plutot que : « 

. >>. 

5- Parler de fagon positive, eviter la double negation: 

Ex : « Je ne peux pas ne pas le faire » = je vais le 
faire. 

Ou « » = c’est bien. 

6- Faire attention au conditionnel: 

Ex : « Tu vas y arriver » plutot que : « 


» 
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Propositions (suite) 

7- Supprimer : « ... ». 

Dire : « Je peux le faire » plutot que :. « Je 
vais essayer de le faire. ». 

8- Utiliser : « Savez-vous que... », « Etes- 
vous d’accord pour ...» 

plutot que :« 

». 

Supprimer : « ...» 

Soit je precise, soit je ne dis rien. 
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Propositions (suite) 



9- Considerer que les choses sont modifiables. II n’y a pas 
de fatalite. Je peux decider. 

Supprimer : « ...»,« ... », « 

... ». 

10- Ne pas utiliser les mots / / 

Utiliser les mots CHALLENGE / DEFIS. 

Ex : « Voila un vrai challenge » plutot que « 

» 


11- Investir du temps plutot que : passer du temps / perdre 
du temps 

Ex : « J’investis du temps pour repondre au mail... ». 
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Propositions (suite) 



12- Dire : « Je suis content / ravi » 
plutot que : « ...» 

Ex : « Je prends en charge le dossier 
» ou « Je su s ravi de prendre le 
dossier » plutot que : « 

.. ». 


13- Dire « quand » au lieu de « si ». 
Ex : « Quand vas-tu... » plutot que « 

...» 
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L’image 
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Observer bien I’imaqe suivante 
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Jeu de role sur le langage I Histoire extraordinaire 



Brahim a fait une gaffe aujourd’hui. II a 
oublie de fermer a cle le bureau. Des 
voleurs se sont filtres la nuit et ils ont 
vole tous le materiel. Le patron est tres 
fache, il a engueule Brahim et il I’a traite 
d’irresponsable, d’incompetent et d’un 
vaut-a-rien. 

Brahim risque d’etre chasser du travail 
et de payer le materiel vole et voire 
meme trainer en justice. 
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L’ecrit 
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Communication 

Professionnelle 

Ecrite 
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Communication orale 


□Question du temps 

- Communication orale = temps reel 

- Retroaction immediate: 

^ demander des explications 
s Demander des precisions 

- Le message supporte plus facilement I’imperfection 

- Le message est accompagne: gestes-ton-regards . . . 

Objectif = preciser le message paLQ/R 

administration sanitaire 




La communication ecrite est toujours differee; 
Le recepteur lit et comprend le message; 

□ Le message n’ai pas accompagne; 

Les explications ou precisions sont differees; 


Entre les deux temps: malentendus, les rumeurs, les 
interpretations, les inferences s’ 


installent 


mots donnent un sens au message 
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Resultats 


on ne peut pas 

ecrire 

comme on 


parle 
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Consequences 


Le mot est superieur aux autres formes; 

Le mot doivent etre precis et justes; 

Le message = autonome, suffisant et claire 
(aucune autres explications ou commentaires) 

Methode dite du: QQOQCPC (Qui, Quand, Ou, Quoi, 
Comment, Pourquoi, Combien); 

□ Done: regies de forme et de contenu 
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Regies generates d’ecrit 


La forme du messaae 


Emetteur 
Destinataire 
■s Date 
s Lieu 
Objet 


- I’ecriture doit etre claire, precise et directe 


- Les fautes d’orthoqraphes perturbent, distraient et detournent le lecteur du fond du 


message 

- La mise en page et les paragraphes doivent etre aeres, pour aider le lecteur a lire et 
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Regies generates d’ecrit 


Le fond du message: 

1. Une Introduction qui prepare et met en place le message 

2. Le Developpement qui formule I’objectif du message 

3. La Conclusion qui met fin au message 
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Vous etes technicien de radiologie ou de laboratoire 
au niveau d’un service hospitalier. Vous etes 
responsable de la salle des examens standards 
des urgences. A la rentree au service, vous avez 
decouvert que I’appareil ne fonctionne pas. Vous 
avez decide d’adresser une lettre au directeur de 
I’hopital pour I’informer de cette situation delicate. 



Rediaer un rapport ecrit relatant les faits relatifs a cette 


anne inattendue en decrivant tous les elements 


importants. EL KARTA Boubaker - infirmier Master en 
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Types de communication ecrite 
professionnelle 


Note de service 
Note d’information 
Rapport de synthese 
Lettre professionnelle 
Le Mel 
Le post-it 
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Note de service 


Fond 

Objectif: faire passer une information officielle; 

Destinataires: les membres d’un service (d’ou son 
nom); 

Elle sera archivee; 

C’est un texte de reference au cours de la vie de 
I’entreprise; 

Elle est numerote, au meme titre qu’une loi. 
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| Note de service (suite) 

Forme 

La nature du document : Note de service; 

Un numero de referencement qui permettra son archivage; 
L’emetteur (qui I’envoie); 

Le destinataire (a qui il est destine); 

La date de creation; 

Le lieu de creation; 

L’objet (la cause). 
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'■l| Note de service (suite) 

Exemples 

Note de service d’affectation d’un personnel; 

Note de service d’affectation d’un logement; 

Note de service d’affectation d’un vehicule; 

Note de service de nomination d’un personnel; 

Note de service d’organisation du circuit du patient; 
Note de service relative au respect des horaires de W 
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Note d’information 


Fond 

Objectif: diffuser une information; 
Destinataires: une ou plusieurs personnes; 
Archivage: pas systematiquement; 

Ce n’est pas un texte de reference; 

Elle n’est pas systematiquement numerate; 
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Note d’information (suite) 

Forme 


La nature du document : Note d’information; 
L’emetteur (qui I’envoie); 

Le destinataire (a qui il est destine); 

La date de creation; 

Le lieu de creation; 

L’objet (la cause). 
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Note d’information (suite) 


Exemples 

Note d’information de I’organisation d’une table 
ronde; 

Note d’information signalant (’organisation des 
elections d’une association; 
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'■ll Rapport de synthese 

Fond 

Objectif: informer sur un travail (il peut contenir des 
avis personnel de I’emetteur); 

Destinataires: une ou plusieurs personnes; 

Archivage: systematiquement; 

Ce n’est pas un texte de reference; 

II n’est pas systematiquement numerate; 

II est assez long. 
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Rapport de synthese (suite) 


Forme 

La nature du document : Note d’information 
L’emetteur (qui I’envoie), 

Le destinataire (a qui il est destine), 

La date de creation, 

Le lieu de creation, 

L’objet (la cause) 
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'■ll Rapport de synthese (suite) 

Exemples 

Rapport sur revolution des performances hospitalieres; 

Rapport sur I’etude de satisfaction des patients vis-a-vis 
de la qualite des services hospitaliers; 
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Lettre professionnelle 


Fond Et 

Idem pour la note de service; 
Sauf destinataire: la hierarchie. 


Forme 
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Lettre professionnelle (suite) 


Exemples 

Demande de conge; 

Rapport circonstanciel; 
Plainte; 

Demande de regularisation; 
Rapport de temoignage. 


EL KARTA Boubaker - infirmier Master en 
administration sanitaire 





I 


Le Mel 


Fond 

Communication qui n’exige pas de formalite; 

Large succes; 

Rejete pour les communications officielles; 

Double d’un courrier ecrit sur papier plus formalise 
de confirmation; 

Archivage et classement; 

Impression, en cas de conflit; 

Necessity de logiciel adapte. 
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Le Mel (suite) 


Forme 

Emetteur; 

Destinataires xxx; 

Objet; 

La date est indiquee par le logiciel; 
Pas de mise en forme particuliere; 
Formules de politesse reduites. 
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Le post-it 


Fond 



support pratique, bref, court; 

Ne pas abuser: outil de gestion; 

Pas d’archivage = pas de trace; 
Utilisation multiple: en cas de paix et en 


cas de conflit; 
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Le post-it (suite) 


Forme 

Pas de forme particuliere; 

Pas d’introduction; 

Pas de conclusion; 

Centre sur I’objet et I’objectif. 
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La prise de parole en public 
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| Plan 

□ Introduction 

□ Definition 

□ Objectifs 

□ Demarche 

□ Quelques regies pour la prise de parole en public 

□ Recommandation 

□ references 
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INTRODUCTION 


□ La communication est la circulation 
d’information par des moyens divers entre deux 
parties a la fois emettrice et receptrice. 
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Types de 
communication 


■!|l * 

verbale: le 
lanqaqe est le 
cor 1 *’ de 
communication 

ecrite 



Non verbale: n’utilise 
pas de lanqaqe, 
echappe svt a la 
volonte et la 
conscience 



Supports et outils: 



• Redaction: ♦ Cours 

• d’un rapport ♦ Expose 

♦ Compte • Prise de parole 

rendu EL KAF^'|t|Bpiypy':^Jnfirmier Master en 

administration sanitaire 


4 composantes: 

• le territoire. 
• L’imaqe du corps. 
• La posture. 

• Le visage et la 

mimique. 





Definition 


La prise de parole en public est une methode de 
communication orale en vue de se faire comprendre 
et de capter I’interet d’un auditoire. 
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Objectifs 


□ Creer une relation au moyen de la parole. 

□ Transmettre un message a un auditoire. 

□ Exprimer ses opinions. 

□ Argumenter son point de vue. 

□ Manifester des pensees et des sentiments. 
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Demarche 


La prise de parole en public necessite: 

1 - De prendre en consideration les composantes de 
I’expression orale. 

> Au niveau corporel: 

s La situation dans I’espace: assis, debout, points 
d’appui. 

s Les gestes: deplacement , mimiques. 
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Demarche (suite) 

l| 

s Le regard sur I’auditeur. 
s La respiration. 
s La presentation physique. 
s La voix: debit, articulation, volume. 
s La presence: calme, aisance. 
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Demarche (suite) 


> Au niveau intellectuel: 

s Le vocabulaire: la clarte, choix des mots, precision, 
fluidite verbale. 

s La structure de la pensee: organisation des idees, 
argumentation. 

s La pensee personnelle: acquise par I’experience et 
enrichie par la lecture, I’observation, les echanges. 

s La connaissance de I’auditoire: qui est-il ? qu’est-ce 
qui I’interesse? 
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Demarche (suite) 


> Au niveau relationnel: 

s La sensibilite de I’auditoire: qu’est-ce qui peut le 
valoriser? 

s La connaissance de soi: quelles sont les situations 
particulieres ou I’intervenant a du mal a parler? 
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Demarche (suite) 

> composante liees au contexte: 

s Le temps: la duree, le moment. 
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Demarche (suite) 


2- de reperer la situation de prise de parole: 

s La vie quotidienne (famille, amis, relations). 
s Le travail ( malades, personnels, hierarchie). 
s Les reunions. 

^ Le telephone, 
v' L’expose. 
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Demarche (suite) 


3 - De preparer la communication: 

s Maniement du vocabulaire: se familiariser avec les 
termes utilises. 

s Clarification des idees. 

s Organisation de la pensee: description, plan. 

s Preparation d’une argumentation sur le sujet. 

s S’entrainer pour adapter: la voix, le debit, 
I’articulation, I’attitude corporelle. 
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Demarche (suite) 


4- De se lancer en respectant les regies de la 
communication orale. 

5- D’evaluer en comparant: 
s Le discours prepare. 

s Le discours dit. 

^ Le discours que I’on aurait voulu dire. 
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Quelques regies pour la prise de 
parole en public 

□ Solliciter I’attention. 

□ Attendre le calme. 

□ Se presenter. 

□ Entrer dans le vifs du sujet. 

□ Moduler la voix. 

□ Articuler. 

□ Regarder le public. 
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Quelques regies pour la prise de 
parole en public 

I 

□ Ne pas tourner le dos a I’auditoire. 

□ Adopter un plan logique. 

□ Se servir des notes. 

□ Verifier I’heure. 

□ Poser des questions. 

□ Conclure la communication. 
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Recommandations: 


> S’entraTner. 

> Croire en ce que Ton dit, oser dire, 

> Faire preuve de bon sens, de simplicity, 
d’humour. 

> Expliquer avec des exemples. 
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Recommandation -suite- 


> Eviter de multiplier les details. 

> Eviter la repetition de certains mots. 

> Eviter d’improviser a la derniere minute. 

> Adapter son rythme de parole a la prise de notes du 
public. 
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Recommandation -suite- 


> Eviter d’exagerer la lenteur sous pretexte 
d’etre claire. 

> Eviter les gestes traduisant la nervosite 
(manipuler un trombone, jouer avec des cles 
ou un stylo...) 
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2- la communication 
institutionnalisee 


EL KARTA Boubaker - infirmier Master en 
administration sanitaire 




I 


La communication dans I’unite de soins 

□ la communication et I’ethique 

□ La communication en periode ordinaire 

□ la communication en periode de crise 
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La communication dans I’unite 
de soins 
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- Selon SEKIOU : « la communication est un processus reposant sur un echange 

entre deux ou plusieurs personnes utilisant un code de gestes, de mots ou 
d’expressions en rendant comprehensible une information transmise d’un 
emetteur a un recepteur ». 

- Coordonner c’est unir, relier, harmoniser toutes les actions et tous les efforts 

dans un meme but. 

- La communication, c’est I’huile dans laquelle baigne la coordination)) 

Levasseur, (1987) 

- «l’organisation est une configuration de personnes et de ressources 

assemblies d’une maniere apparemment la meilleur pour realiser des 
objectifs particuliers» Divincenti. 


La communication dans I’unite 
de soins 
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La realisation d’une communication 
dans I’unite de soins 

Les structures d’organisation de I’unite de soins doivent favoriser: 

□ La communication; 

□ La participation aux objectifs; 

□ La motivation des travailleurs; 

Les relations avec le personnel soignant et les patients. 
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Normes de qualite 
d’organisation 
des unites de soins 



Potentiel 

d’adaptation 



Inputs 2 


Potentiel de 
coordination 
standardisation 


Production 1 = 
efficience des ressources 



Production 2 = 
efficacite des ressources 


Systeme - Unite 
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■ L’infirmier gestionnaire remplit une fonction cTinterface unique assurant 
une coordination interne et externe. 

■ L’infirmier gestionnaire joue un role d’information aupres des patients et 
families et met ainsi de toute evidence I’importance des enjeux de la 
communication et de I’ecoute dans la prise en charge des besoins des patients. 

L’infirmier gestionnaire, qui encourage I’equipe a communiquer librement des 
messages pertinents, contribue a I’accroissement de I’efficacite 
organisationnelle et a la satisfaction du travail. 
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MM L’infirmier gestionnaire et la communication - Suite - 

Le role de communication de I’infirmier gestionnaire dans I’unite de soins 
se situe a differents niveaux: 

□ I’equipe de soins; 

□ le service medicotechnique; 

□ Le service administratif; 

□ Le service de logistique; 

□ Les autres unites de soins; 

Le chef du service des soins infirmiers; 

□ Les patients et leurs families. 
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L’infirmier gestionnaire et la communication - Suite - 


En fait, I’infirmier chef devient le pivot central 


de la communication et de la negociation interdisciplinaire. 
II explique clairement les attentes de son equipe. 


II veille a la satisfaction des besoins de la clientele. 
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"Ill 

La communication, basee sur I’engagement de tous les partenaires de 
I’unite de soins, est essentielle dans un projet d’amelioration de 
■’organisation du soins ce qui sous entend que I’animation et I’ecoute 
active de I’equipe soignante doivent appartenir au but strategique du 
manager de cette unite. 


L’importance de la communication dans I’unite de 
soins 


La communication favorise la dynamique du groupe car elle assure la 
circulation de I’information et augmente la cohesion du groupe. 


EL KARTA Boubaker - infirmier Master en 
administration sanitaire 





L’importance de la communication dans I’unite de 
soins - Suite - 


Ainsi, la communication et I’interaction de 
I’equipe du soins favorisent une meilleure 
coordination grace a I’approche de solutions 
aux problemes organisationnels identifies. 
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L’importance de la communication dans I’unite de 
soins - Suite - 


Une communication efficace doit s’etablir entre les equipes inter et intra 
unites autour des : 
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MM (-’importance de la communication dans I’unite de 
soins Suite - 

La communication cree des mecanismes pour soutenir la coordination, la 
concertation et la negociation. Ces dispositifs represented de veritables 
leviers permettant de: 

Reduire la dichotomie entre les differents acteurs intervenants dans 
I’unite de soins. 

Minimiser I’incertitude des prevision et assurer une souplesse de 
■’organisation. 

Faciliter une organisation centree sur une dispensation de qualite des 
— so i ns aux pat i ents . 
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l| La communication est un remede pour les conflits 

La communication est un outil necessaire pour transformer une situation 
de conflits d’equipe en une situation de problemes a resoudre grace a la 
demarche de gestion des conflits. 

La communication est necessaire aussi a la detection des zones de 
conflits potentiels. 

La communication permet a I’infirmier gestionnaire de depassionner le 
climat de tension et de creer une conversation constructive. 
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Conclusion 


La communication favorise la motivation et 
I’adhesion du personnel aux objectifs et aux 
projets a la fois de I’unite et de I’institution car elle 
permet d’eclairer leur action quotidienne et de 
renforcer leur sentiment d’appartenance a 
■’organisation. 
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La Communication et 

ethique 
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Introduction 


Une forte attente pour une dimension ethique de la part des 
consommateurs des differents produits et services 

La communication sert a rassurer ces consommateurs 

La communication sert aussi a vehiculer les valeurs ethiques 
d’une organisation (une communication de I’ethique) 

La communication devrait elle-meme epouser les valeurs ethiques 
dans sa demarche et son contenu (une communication ethique) 
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'■I Definitions 

□ Ethique : 

Doctrine du bonheur des hommes et des moyens d’acces a cette fin. 


Definition operationnelle: ensemble de regies et de conduites qui 
visent le bonheur de tous. 


Science de la morale (theorie du bien et du mal de I’action humaine) 


□ Communication: 

Communicare : mettre en relation, mettre en commun 



Communiquer : mettre a contribution 



influencer 


EL KARTA Boubaker - infirmier Master en 
administration sanitaire 







V 

Nouvelles definitions des concepts (ethique, valeurs, travail, temps, monde ...) 
Nouvelles relations entre les humains et entre les Etats 
Lourdes interrogations sur valeurs, traditions, privileges ... 


EL KARTA Boubaker - infirmier Master en 
administration sanitaire 





L’informatique: problemes d’ethiques 


Pour les individus et societes 

Problemes causes par un employe, crime (organise 
ou non), concurrence: 

Modification, vol ou divulgation de ^information 
Deni de service 

Fausse authentication, non relet (e-commerce) 

Fraude informatique 

Atteinte aux informations privees 

Virus Cogicieis maiveiliants) 

Risques nouveaux pour la propriete intellectuelle 


tntre qroupes 



Guerre en reseau 


Encouragement des hackers 


oubaitecessitie *de controle 

administration samtaire 


Communication responsable sur Internet 



Respect de la vie privee 

Transparence( concernant responsables et finalites du site) 
Accessibility : etablir un veritable echange relationnel 
Eviter les formats intrusifs et I’inconfbrt en publicity 
Separation des contenus : eviter confusion entre pub et info 
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Communication de I’ethique: Entreprises et ONG 



Movens+outils 


marketing 



Entreprise ONG 

t J 

Ethique 



Partenariat 
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Contexte 


La communication des ONG 


Developpement 
des association 




Strategies de 
communication 


Obiectifs: 

Assurer le financement de I’association et de ces missions 
Mobiliser 

Informer le grand public 
Modifier les comportements 

Promouvoir I’association 
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1 

Ethiaue de la communication (ONG) 





Principes 


■ Solidarity 
Subsidiarity 
Justice et equite 

Responsabilite dans I’utilisation des ressources publique 


V 

Fin: personne humaine et communaute humaine 

Globalite: le bien personnel avec le bien commun 

Liberte en parallele avec la responsabilite et la reqlementation 

Participation publique dans la decision en politique de communication 

Partaqe de la responsabilite et du devoir ethique 
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Entreprises: communication de I’ethique 


T 


Themes de predilection: 


Developpement durable: petites economies du quotidien 
Commerce equitable: volet social (justice) 

Charity business 


o o 


mmm 


Elements de la strategie: 

Choix lexicaux savamment etudies 
Projection dans un futur indefini 
Eviter les questions liees aux hommes 
Eviter les thematiques ayant un impact financiere 
Exemple: « nous vous devons plus que la lumiere » EPF 
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Entreprises: impact de I’ethique dans la communication 


Un bon vecteur d’imaqe 


Recolter les fonds 


Sensibiliser la clientele a la cause en question 


Or 

Pas de repercussion quantitative directe sur la cause (mefiance, 
peur de la manipulation) 

Question; n’y a-t-il pas de contradiction entre la publicity et les bonnes 

actions ethiques? 
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Entreprises: la communication responsable (ethique) 


S’adresser a la globalite de I’individu 

citoyen, responsable, conscient ^ consommateur 
Renforcement des liens sociaux (echanae relationnel humain 


Pas tous les desirs de rhomme sont des pulsions consumeristes 
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Le dire et le faire (legitimite) 

I 

Savoir dire non (produits, services ou actions incommunicables) 

Utiliser de fagon responsable et ethique les techniques de communication 

actuelles (respect de la capacite de jugement, respect liberte individuelle, respect 

protection des donnees ...) 

Informer sur I’usage reel des produits (transparence et non pas promesses illusoires) 

Ecouter activement les attentes reelles du public (non pas I’aspect consommation 
seulement). 

Exemple: la communication interne se penche sur les vraies attentes des employes et non 
pas d’essayer de les persuader a tout prix 

L’apport social 

Education formation, sensibilisation sur les enjeux de la societe 
developpement 


Principes ethiques de publicite 
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La communication de crise 



Absence 


Ide parole de I’Etat HDI ^7 communication defaillante des organisations 

Communication de crise = Transparence 

si non communication = ideologie mediatique 


Or 

Transparence se refere a la morale de la verite 
Cependant la verite est : 

* complexe 

Touiours Plus grande que le support de communication 

Done, pour mieux 
raisonner 



Transparence « absence de mcMrooMe^4Mi§iimrsj ai t^egt inesthetique) 

administration sanitaire 





La communication de crise 


« il ne faut pas dire toute la verite, mais il ne faut dire 
que la verite » 

Jules Renard 




« Mon exigence pour la verite m’a elle-meme enseigne la 
beaute du compromis » 

Gandhi 
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Communication ethique: cas d’une organisation de sante 


Deux voies? 

Un management pouvant lier (’organisation et le monde exterieur 

& 

etablir une relation de confiance 

mettre (’organisation en coherence avec son image, dans sa 
posture, dans son discours, avec ce que I’on attend d’elle. 

Etablissement d’une charte de valeurs 

+ 

Communication informative: 

• pour expliquer les deux voies 
pour les acteurs internes 
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Communication ethique regies pour les professionnels de communicatio 




Communication legale et ethique 

Communication veridique, precise, honnete, propice 
au respect et a la comprehension mutuelle. 

Se conformer aux articles du code d’ethique 
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™ Conclusion 

Concept d’ethique a ete pense, depuis longtemps, dans 
une approche plutdt religieuse 

Le nouveau contexte mondial et I’ampleur du monde 
cache des technologies de communication n€cessitent 
d’autres reflexions et d’autres utilisations 

L’ethique (actuelle) est elle une valeur sure en tant 
qu’axe de communication ? 
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La Communication 
en periode 
ordinaire 
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La communication en periode 
ordinaire 

Vise plusieurs objectifs et intervient sur deux 

niveaux : 


- A I’interne; 

- A Pexterne. 
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La communication en periode ordinaire 


1 . Interne : 

- La motivation du personnel 

- La coherence et la coordination des actions 

- Le changement des comportements et des mentalites 

- L’amelioration de la productivity 

- La creation d’un climat interne sain 
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La communication en periode ordinaire 


2. Externe : 

- L’accroissement de I’interpenetration de 
I’environnement interne et externe. 

- L’accentuation du role de I’entreprise dans le 
developpement de son environnement. 

- La realisation des projets externes. 


EL KARTA Boubaker - infirmier Master en 
administration sanitaire 




I 


La communication en periode ordinaire 

Pour atteindre les objectifs 

Plan de communication 
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Le plan de communication 


- Le plan de communication est I’outil qui fait le lien 
entre I’institution et ses publics. II est I’interface 
entre les activites internes de I’institution et ses 
differents partenaires. 
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Les etapes d’elaboration d’un 
plan de communication 


1. Analyse de la situation, 

2. Definition des objectifs, 

3. Precision des cibles, 

4. Formulation de I’axe de communication, 

5. Identification de I’approche/strategie d’intervention, 

6. Proposition des outils, techniques, 

7. Conception des messages, 

8. Precision du budget et du calendrier, 

9. Elaboration des instruments de controle, devaluation 
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1 . Analyse de la situation 


□ Decrire I’etat actuel des choses; 

□ Lister les differents problemes identifies; 

□ Decider des composantes de chaque 
probleme en lien avec la communication; 
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2. Definition des objectifs 


□ Elaborer I’objectif general; 

□ Elaborer les objectifs specifiques 
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3. Precision des cibles 


□ Identifier les cibles prioritaires; 

□ Identifier les cibles secondaires; 

□ Identifier les relais. 
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4. Formulation de I’axe de 
communication 


□ En interne ou en Externe; 

□ A court ou moyen ou long terme; 

□ Viser les comportements qui faits defaut; 
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5. Identification de I’approche ou 
strategie d’intervention 

□ Communication institutionnelle 

□ Communication interpersonnelle; 

□ Communication de groupe; 

□ Strategie combinee. 
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6. Proposition des outils, 
techniques 


□ Lettre professionnelle; 

□ Seance d’information; 

□ Seance de formation; 

□ Publication; 

□ Bouche-a-oreille... 
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7. Conception des messages 


■ 


□ Contenu: 

- le quoi et le pourquoi 

- le ou , le quand et le comment 

- la garantie et I’appui. 
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8. Precision du budget et du 
calendrier 


□ Estimation du budget pour chaque activite; 

□ Proposition d’un echeancier de realisation de 
chaque activites de communication. 
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9. Elaboration des instruments de 
controle, devaluation 


□ Fixer des criteres de suivi et devaluation; 

□ Elaborer des instruments pour chaque critere; 
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La communication en periode 
de crise 
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l|| La communication en periode de crise 

Quelle que soit la taille de I’organisation ou de son 
secteur d’activite, aucune n’est a I’abri des risques, du 
genre : 

- Catastrophe ecologique (epidemie, 
seisme, inondations, incendie,...) 

- Accident grave ou mortel 
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La communication en periode de crise 

□ la crise = la peur, la confusion, la survie, 
la panique, I’anarchie, le desordre,... 

□ la crise = le temps presse, rapidite, les 
erreurs,... 
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La communication en periode de crise 

En periode de crise un seul mot d’ordre : 
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La communication en periode de crise 


- En periode de crise, la demande d’information se fait 
pressante. Refuser d’y repondre se revele souvent aggravant, 
inutile ou dangereux. 

- En communication de crise, le facteur temps est primordial : La 
partie se joue souvent dans les premieres 48 heures, d’ou 
I’importance d’etre organise. 

- Ne jamais negliger I’interne : Ce serait nier I’attention que Ton 
doit a ses collaborateurs. 
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Merci, pour votre attention 
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